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Abstrak 
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap 
Customer Satisfaction, trust, dan dampaknya pada Repeat Usage pada BNI Mobile Banking di 
Kantor Cabang Palu. Sampel yang digunakan adalah metode Purposive Sampling. Hipotesis di uji 
dengan menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan perangkat 
lunak komputer, yakni Analysis Moment of Structure (AMOS 18). Berdasarkan hasil pengujian 
ditemukan E-SERVQUAL berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, E-
Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust, E-Service Quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap repeat usage, Customer Satisfaction berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Trust, Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Repeat Usage, dan hipotesis terakhir Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repeat 
Usage. 
Kata kunci: E-Service Quality, Customer Satisfaction, Trust, Repeat Usage 
 
Perkembangan teknologi informasi dan 
layanan mengalami perkembangan yang pesat 
dari waktu ke waktu kini seiring dengan 
perkembangan dan persaingan yang semakin 
ketat. Nasabah perbankan sekarang 
menginginkan suatu layanan yang praktis 
yakni kenyamanan dan fleksibilitas. Kualitas 
pelayanan ini menjadi faktor penting dalam 
menentukan keberhasilan suatu perbankan. 
Jasa perbankan merupakan usaha jasa 
yang berdasarkan pada azas kepercayaan 
mengutamakan kualitas pelayanan (service 
quality), dan hampir di seluruh bank nasabah 
menginginkan adanya peningkatan pelayanan 
maksimal secara terus menerus ketika 
menggunakan jasa yang ada di bank. Namun 
kenyataannnya terkadang masih jauh dari 
harapan dan keinginan nasabah, melihat 
berbagai hal mengenai keinginan kepuasan 
nasabah yang semakin tidak terbatas. Menurut 
Kotler, kepuasan nasabah (customer) adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya 
(Kotler dan Keller 2006: 52). Pelayanan yang 
baik dalam suatu perbankan dapat berupa 
kecepatan dan ketepatan waktu dalam 
melayani pelanggan, tanggap terhadap keluhan 
pelanggan, serta memberikan pilihan solusi 
yang terbaik. Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa 
ada beberapa hal yang dilakukan perusahaan 
dengan menaruh perhatian yang lebih pada 
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu setiap 
perusahaan jasa wajib merencanakan, 
mengimplementasikan, dan mengendalikan 
sistem kualitas pelayanan sedemikian rupa, 
sehingga pelayanan dapat memuaskan para 
nasabahnya. 
Layanan merupakan elemen penting 
yang menjadi pembeda sekaligus penentu 
keberhasilan, baik dalam memelihara nasabah 
eksis maupun menjaring nasabah baru. 
Terciptanya kualitas layanan tentunya akan 
menciptakan kepuasan terhadap pengguna 
layanan, yang pada akhirnya dapat 
memberikan manfaat, diantaranya terjalin 
hubungan yang harmonis antara penyedia jasa 
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dan jasa dengan nasabah dan memberikan 
dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas. 
Salah satu layanan yang diterapkan 
bank-bank di Indonesia dalam kompetisi 
adalah dalam bidang tekonologi. Kondisi 
perkembangan yang pesat dibidang teknologi 
informasi (TI) pada industri perbankan  
berpengaruh terhadap perubahan layanan tatap 
muka yakni konvensional dan hal tersebut 
digantikan dengan inovasi teknologi. Layanan 
perbankan berbasis teknologi telah 
memberikan keuntungan bagi perusahaan 
perbankan  untuk bertahan di dalam 
persaingan, menghemat biaya, serta membantu 
aktivitas pemasaran dan komunikasi. 
Perkembangan teknologi perbankan 
elektronik adalah di era globalisasi ini, 
kehidupan manusia tidak dapat terlepas dari 
arus komunikasi dan informasi telah menjelma 
menjadi  suatu kekuatan tersendiri dalam 
persaingan global yang semakin kompetitif. 
Kehadiran internet sebagai sebuah fenomena 
kemajuan teknologi menyebabkan terjadinya 
percepatan globalisasi dan lompatan besar bagi 
penyebaran informasi dan komunikasi di 
seluruh dunia. 
Peran teknologi dalam dunia perbankan 
sangatlah mutlak, dimana kemajuan suatu 
sistem perbankan sudah barang tentu ditopang 
oleh peran teknologi informasi. Semakin 
berkembang dan kompleksnya fasilitas yang 
diterapkan perbankan untuk memudahkan 
pelayanan, itu berarti semakin beragam dan 
kompleks adopsi teknologi yang dimiliki oleh 
suatu bank. Tidak dapat dipungkiri, dalam 
setiap bidang termasuk perbankan penerapan 
teknologi bertujuan selain untuk memudahkan 
operasional intern perusahaan, juga bertujuan 
untuk semakin memudahkan pelayanan 
terhadap nasabah. Apalagi untuk saat ini, 
khususnya dalam dunia perbankan hampir 
semua produk yang ditawarkan kepada 
nasabah serupa, sehingga persaingan yang 
terjadi dalam dunia perbankan adalah 
bagaimana memberikan produk yang serba 
mudah dan serba cepat. 
Pada hari-hari kerja biasa yaitu Senin 
sampai Jumat selalu terlihat antrian panjang di 
bank-bank pemerintah salah satunya adalah 
Bank Negara Indonesia atau yang biasa di 
sebut dengan Bank BNI dan hal tersebut 
sangat membuat nasabah tidak nyaman. Hal 
itu  dapat berdampak buruk pada reputasi bank 
seperti tuduhan yang mengatakan bahwa 
pelayanan bank tersebut sangat lambat, 
hilangnya waktu nasabah dan itu yang bisa 
mengakibatkan kurangnya kepercayaan 
nasabah. Oleh karena itu, layanan perbankan 
lebih dioptimalkan agar antrian untuk 
bertransaksi di Banking Hall semakin kecil 
dan manfaat lain yang di peroleh dengan 
kondisi tersebut adalah pengurangan 
penggunaan kertas, efesiensi waktu dan 
kenyamanan bertransaksi. 
Berdasarkan kondisi tersebut di atas, 
salah satu Bank di Indonesia yaitu  PT. Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk berfokus pada 
perkembangan teknologi (e-banking) sebagai 
salah satu layanan unggulan di BNI, sehingga 
diluncurkanlah layanan BNI Mobile Banking. 
BNI Mobile Banking merupakan fasilitas yang 
dapat digunakan nasabah untuk mengakses 
informasi dan transaksi perbankan, baik 
finansial maupun non-finansial melalui 
smartphone yang memadukan layanan aplikasi 
smartphone, sehingga dapat memberikan 
kemudahan bagi nasabah dalam memanfaatkan 
layanan BNI Mobile Banking dimana pun dan 
kapan pun. 
Minat pelanggan dalam menggunakan 
ulang suatu layanan sangat ditentukan oleh 
pengalamannya setelah membeli atau 
menggunakan layanan serta berkaitan pula 
dengan kepuasan dan kepercayaannya 
terhadap layanan tersebut. Dalam hal ini, Bank 
BNI selalu berupaya untuk meningkatkan 
kualitas layanan dan keamanannya agar 
nasabahnya merasa puas, percaya dan selalu 
menggunakan kembali produk BNI  dalam 
penggunaan fasilitas mobile banking. Hal ini 
merupakan suatu masukan yang penting bagi 
khususnya bank menentukan langkah strategis 
untuk mencapai keunggulan bersaing. Dengan 
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demikian, penting untuk meneliti pengaruh 
dimensi E-Service Quality dalam kaitannya 
dengan customer satisfaction, trust, dan repeat 
usage pada layanan yang diluncurkan oleh 
Bank BNI. 
METODE 
Penelitian ini dilaksanakan di PT.Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk selama dua 
bulan yaitu bulan Maret hingga April 2017. 
Jenis penelitian yang penulis gunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian kausalitas yang 
bertujuan untuk memahami variabel yang 
mempengaruhi (independen) dan variabel yang 
merupakan akibat (dependen) serta 
menentukan sifat antara variabel independen 
dan pengaruh yang diperkirakan. Variabel 
dependen dalam penelitian ini adalah customer 
satisfaction (kepuasan pelanggan), trust 
(kepercayaan), dan repeat usage (penggunaan 
ulang). Variabel independen penelitian adalah 
E-Service Quality (kualitas layanan 
elektronik). 
Sampel ditentukan dengan teknik non 
probability sampling, yaitu setiap elemen 
dalam populasi tidak memiliki peluang yang 
sama untuk dipilih menjadi sampel atau 
sampel dilakukan dengan tidak acak dan 
bersifat subjektif. Teknik non probability 
sampling yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik pusposive sampling, yaitu 
memilih anggota sampel yang disesuaikan 
dengan kriteria tertentu. Kriteria responden 
yang digunakan yakni: Nasabah BNI Kantor 
Cabang Palu yang telah mengaktifkan BNI 
Mobile Banking, Berusia minimal 17 tahun, 
Tingkat pendidikan minimal SMP, dan Telah 
menggunakan layanan BNI Mobile Banking 
minimal dua kali. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Pengujian hipotesis tentang pengaruh E-
Service Quality terhadap customer satisfaction, 
trust, dan repeat usage layanan BCA Mobile 
dilakukan dengan mengamati probability (p) 
hasil estimasi regression weight model 
persamaan struktural. Apabila nilai p lebih 
kecil dari 0,05 maka hipotesis diterima. 
Berikut gambar dan tabel pengujian 
hipotesis  model persamaan struktural  layanan 
BNI Mobile Banking: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
0,355 
0,393 
0,284 
0,565 
0,706 
0,266 
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Estimasi Pengaruh E-Service Quality terhadap Regression Weight Model Persamaan 
Struktural customer satisfaction, trust, dan repeat usage layanan BNI Mobile Banking 
   Estimate 
Standardized 
S.E. C.R. P Keterangan 
Customer 
Satisfaction 
<--- E-Servqual 0,706 0,145 5,520 0,000 Signifikan 
Trust <--- E-Servqual 0,565 0,182 4,753 0,000 Signifikan 
Trust <--- Customer 
Satisfaction 
0,355 0,137 3,504 0,000 Signifikan 
Repeat usage <--- Trust 0,393 0,157 3,000 0,003 Signifikan 
Repeat 
Usage 
<--- Customer 
Satisfaction 
0,266 0,164 2,619 0,009 Signifikan 
Repeat 
Usage 
<--- E-Servqual 0,284 0,238 2,188 0,029 Signifikan 
 
Pengaruh E-Service Qualtiy terhadap 
Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil olah data uji 
Struktural Equation Modelling (SEM) di 
temukan bahwa E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer satisfaction nasabah BNI Kantor 
Cabang Palu dapat diterima dengan nilai 
probability 0,000 (<0,05) dan nilai koefisien 
0,706. Temuan ini didukung oleh pendapat 
Tjiptono (2007) yang menyatakan bahwa 
kualitas layanan memberikan suatu dorongan 
kepada pelanggan untuk menjalin hubungan 
yang kuat dengan perusahaan. Dalam industri 
perbankan, seperti dalam industri jasa lainnya, 
memberikan kualitas layanan yang unggul 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
berkontribusi terhadap profitabilitas.  
 
Pengaruh E-Service Quality terhadap Trust 
Berdasarkan hasil olah data uji 
Struktural Equation Modelling (SEM) di 
temukan bahwa E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
trust nasabah BNI Kantor Cabang Palu dapat 
diterima dengan nilai probability 0,000 
(<0,05) dan nilai koefisien 0,565. Dalam 
literatur kualitas layanan, kepercayaan juga 
bisa dianggap sebagai kepercayaan akan 
layanan itu sendiri (Parasuraman et al., 1985). 
Hubungan semacam itu sangat penting untuk 
mengelola kepercayaan, karena pelanggan 
biasanya harus membeli layanan sebelum 
mengalaminya. 
Hubungan E-Service Quality terhadap 
Repeat Usage  
Berdasarkan hasil olah data uji 
Struktural Equation Modelling (SEM) di 
temukan bahwa E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
repeat usage nasabah BNI Kantor Cabang 
Palu dapat diterima dengan nilai probability 
0,000 (<0,05) dan nilai koefisien 0,284. 
Temuan penelitian ini menunjukkan 
hubungan antara kualitas layanan dan 
loyalitas konsumen, termasuk di dalamnya 
penggunaan ulang (repeat usage). Hasil 
penelitian yang mendukung hasil penelitian 
ini adalah Ladhari et al. (2011) yang 
memperoleh temuan bahwa kualitas layanan 
yang unggul menurunkan pembelotan 
pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, 
memberikan kesempatan untuk cross-selling, 
meningkatkan positif word-of-mouth, serta 
meningkatkan citra perusahaan. 
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Pengaruh Customer Satisfaction terhadap 
Trust  
Berdasarkan hasil olah data uji 
Struktural Equation Modelling (SEM) di 
temukan bahwa customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
trust nasabah BNI Kantor Cabang Palu dapat 
diterima dengan nilai probability 0,000 
(<0,05) dan nilai koefisien 0,355. Konsep 
kepercayaan menjadi suatu isu yang populer 
dalam bidang pemasaran dengan munculnya 
orientasi relasional dalam aktivitas 
pemasaran. Kepercayaan dipandang sebagai 
dasar dalam hubungan dengan konsumen dan 
kepercayaan merupakan atribut terpenting 
yang dimiliki oleh merek. Adanya kepuasan 
pada konsumen akan menimbulkan 
kepercayaan, karena adanya konsistensi 
merek dalam memenuhi harapan konsumen 
 
Pengaruh Customer Satisfaction terhadap 
Repeat Usage  
Berdasarkan hasil olah data uji Struktural 
Equation Modelling (SEM) di temukan bahwa 
Customer satisfaction berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap repeat usage nasabah BNI 
Kantor Cabang Palu dapat diterima dengan 
nilai probability 0,000 (<0,05) dan nilai 
koefisien 0,266. Menurut Kotler dan 
Armstrong (2008:181), perilaku pasca 
pembelian termasuk penggunaan ulang 
layanan ditentukan oleh kepuasan atau 
ketidakpuasan konsumen terhadap suatu 
pembelian. Hal itu dipengaruhi hubungan 
antara ekspektasi konsumen dan kinerja 
anggapan produk. Jika produk tidak 
memenuhi ekspektasi, maka konsumen 
kecewa. Demikian pula sebaliknya, jika 
produk memenuhi ekspektasi, maka 
konsumen akan puas.  
Pengaruh Trust terhadap Repeat Usage 
Berdasarkan hasil olah data uji Struktural 
Equation Modelling (SEM) di temukan bahwa 
trust berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap repeat usage nasabah BNI Kantor 
Cabang Palu dapat diterima dengan nilai 
probability 0,000 (<0,05) dan nilai koefisien 
0,393. Dalam kaitannya dengan dunia 
perbankan, terlebih transaksi perbankan 
dengan menggunakan fasilitas elektronik, 
faktor kepercayaan (trust) menjadi hal yang 
signifikan untuk mendorong peningkatan 
minat penggunaan ulang fasilitas e-banking. 
Kepercayaan dapat dicapai dengan memberi 
jaminan keamanan (security) dan kerahasiaan 
(privacy) akun nasabah.  
Berdasarkan hasil analisis data 
Structural Equation Modelling (SEM) dengan 
menggunakan perangkat lunak AMOS 18, 
diperoleh beberapa kesimpulan dalam 
penelitian ini.  
1. E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap customer 
satisfaction nasabah BNI Kantor 
Cabang Palu. 
2. E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap trust nasabah 
BNI Kantor Cabang Palu.  
3. E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap repeat usage 
nasabah BNI Kantor Cabang Palu. 
4. Customer satisfaction berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap trust 
nasabah BNI Kantor Cabang Palu. 
5. Customer satisfaction berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap repeat 
usage nasabah BNI Kantor Cabang 
Palu.  
6. Trust berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap repeat usage 
nasabah BNI Kantor Cabang Palu.  
KESIMPULAN DAN SARAN 
1. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai 
E-Service Quality yang terefleksikan pada 
dimensi responsiveness dengan nilai paling 
tinggi, yaitu 0,822. Hal ini menandakan 
bahwa nasabah BNI menginginkan 
pelayanan yang begitu cepat. Oleh karena 
itu, untuk memperbaiki kondisi yang ada 
pihak bank harus memperhatikan aspek ini. 
BNI harus mempertahankan kualitas 
layanan yang cepat, BNI juga harus 
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memberikan sistem pelayanan online yang 
up to date, sehingga sistem layanan yang 
diberikan diharapan dapat menunjukkan 
peranannya dalam menyelesaikan masalah 
perbankan yang dihadapi nasabah serta 
layanan dapat berjalan sesuai harapan 
nasabah.  
2. Berdasarkan kondisi yang terjadi lapangan 
pada saat prasurvei, dimana tingkat 
penggunaan ulangan layanan BNI Mobile 
Banking begitu rendah, yakni di bawah 30 
persen dan setelah dilakukan penelitian 
diperoleh hasil bahwa E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap repeat usage nasabah BNI Kantor 
Cabang Palu. Dengan demikian, maka 
pihak manajemen BNI, khususnya BNI 
Kantor Cabang Palu harus menyiapkan 
serangkaian aktivitas edukasi kepada 
nasabah mengenai peranan layanan BNI 
Mobile Banking yang mudah, aman, dan 
praktis, sehingga teknologi baru yang 
dihadirkan oleh BNI tersebut dapat 
menciptakan kepercayaan untuk diadopsi 
oleh nasabah sehingga dapat meningkatkan 
penggunaan ulang layanan tersebut.  
Saran  
Peneliti selanjutnya diharapkan 
mengembangkan penelitian dengan 
membandingkan layanan e-banking pada 
perangkat smartphone, yakni BNI Mobile 
Banking dengan layanan serupa yang juga 
mulai ditawarkan oleh kompetitor, misalnya 
BRI Mobile, Mandiri Mobile, dan BCA 
Mobile. 
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